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Resumo

Este trabalho relata a experiéncia do processo de certificagdo ISO 9001:2000 da fabrica de software, SoftExport. A
implantagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) na fabrica passou a orientar os processos fundamentais
de desenvolvimento de software, os processos organizacionais ¢ 0s processos de apoio, estruturando todas as
rotinas da empresa e ampliando a visdo da mesma em relagdo a seus proprios produtos, processos, colaboradores
e da relagdo com seus clientes. O processo de certificagdo foi conduzido através de um conjunto de atividades
estruturadas a partir da ISO/IEC 12207, diferenciando-se da seqiiéncia logica de implantagdo dos itens da ISO
9001. Isto deu uma maior agilidade no processo de implantacdo do SGQ na fabrica de software.
Palavras-chave: processo de software, fabrica de software, ISO 9001, ISO/IEC 12207.

Abstract

This work relates the experience in the certification ISO 9001:2000 process of the software factory SoftExport.
The Quality Management System (QMS) implementation in the factory guided the fundamental processes of the
software development, the organizational processes and the support processes, structuring all the practices in the
company and extending its vision in relation to their own products, processes, collaborators and clients. The
certification process was conducted through a set of structured activities based upon ISO/IEC 12207, in contrast
to the logical sequence of implementation items in ISO 9001. As a result, this work provided greater agility in
the implementation process of the QMS in the software factory.
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1. Introducao

A certificagdo ISO 9000 ¢ reconhecida em todo o mundo em vérios setores produtivos. A
conquista da certificagdo ISO leva a organizacdo a um nivel de padriao internacional de
qualidade em seus processos. No entanto, no ambito de um determinado setor, ndo ¢ possivel
diferenciar o nivel de maturidade de uma empresa em relagdo a outra, em um conjunto de
empresas que tenham recebido a certificacdo ISO 9000, a ndo ser pelo escopo de certificagdo,
pela qualidade do certificador e pelo tempo pelo qual a certificagdo vem sendo mantida [5, 6].

A ISO 9000 ¢ um padrao internacional de qualidade, que aplica o gerenciamento da
qualidade do processo para gerar produtos, que atentam as expectativas de seus usuarios.
Esses padrdes foram criados sob a premissa de que, se o desenvolvimento e o gerenciamento
do sistema sdo de boa qualidade, entdo, o produto ou o servico resultante também sera de boa
qualidade. Um sistema de Gestdo da qualidade em conformidade com a ISO 9000 assegurara
que seu processo de desenvolvimento possui um nivel de controle, disciplina e repetibilidade,
garantindo a qualidade de seus produtos. Neste contexto, a SoftExport, uma fabrica de software,
que utiliza a tecnologia J2EE, buscou a certificagdo ISO 9001:2000 (ISO 9001, 2000). A
empresa, com seus 21 colaboradores (pequena empresa, segundo o do MCT/SEPIN), ¢
composta de técnicos e tem a natural dificuldade nas suas rotinas administrativas.

Este trabalho estd organizado da seguinte forma: a secdo 2 descreve brevemente as
normas ISO 9001:2000 [3] e ISO/IEC [4]; a secdo 3 apresenta a fabrica de software
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SoftExport; a secdo 4 discorre sobre a experiéncia de certificacdo na fabrica; a se¢do 5 mostra
as licdes aprendidas; e a se¢@o 6 exibe as principais conclusdes deste trabalho.

2. AISO 9001 ISO/IEC 12207

A ISO 9000 [2], e ISO 9001 [3] foram elaboradas para orientar as organizagdes na
implementagdo eficaz de seu sistema de gestdo da qualidade. A partir da implementagao
desse sistema, cujo foco ¢ a garantia da qualidade, a empresa estara preparada para tratar com
maior agilidade e eficacia a ocorréncia de problemas. A qualidade vai sendo complementada
em seus processos e produtos, em uma a¢ao de melhoria continua.

O sistema de gestdo da qualidade de uma empresa possui um conjunto de diretrizes,
que permite a seus clientes avaliar a capacidade dessa organizagdo em fornecer produtos e
servigos, que atendam os requisitos especificados de forma consistente, fornecendo ainda uma
estrutura para melhoria continua do desempenho da organizagcdo. Uma empresa, que deseja
certificar seu sistema de gestdo da qualidade segundo a ISO 9001, devera considerar as
seguintes questdes:

e conhecer e demonstrar sua capacidade em atender os requisitos dos clientes;
planejar e documentar todas as atividade que afetam a qualidade;
qualificar pessoas nas competéncias necessarias a realiza¢do de tarefas;
identificar e disponibilizar recursos materiais e humanos necessarios para manter
o sistema da qualidade;
registrar a execugdo das atividades;
prevenir as ndo-conformidades e, se ocorrerem, devem ser registradas e tratadas;
identificar os processos criticos para a satisfagcdo dos clientes;

® manter um programa continuo de avalia¢do do desempenho do sistema.

A organizacdo deve aplicar sua politica da qualidade para evidenciar o
comprometimento da alta direcdo para com a qualidade. Deve estar adequada aos propositos
da organizacdo, ser verdadeira e refletir os valores da empresa para todos os clientes,
funcionarios e demais interessados.

A norma recomenda que, para um gerenciamento eficaz, a melhor forma de atender
aos requisitos € a criacdo de procedimentos documentados. Os procedimentos sao uma forma
especificada para desenvolver uma atividade. Ela exige apenas a elaboracdo de seis
procedimentos: Controle de documentos, Controle de registros, Auditoria interna, Controle
da ndo conformidade de produtos, A¢ao corretiva, € A¢do preventiva.

A existéncia de procedimentos, instrugdes e registros de trabalho formalizam todas as
atividades que afetam a qualidade. Isto exige a participacdo de todos os individuos da
organizagdo. Portanto, a conscientizagdo para com a qualidade aumenta, uma vez que todos
participam diretamente da implementagdo do sistema da qualidade, pois sdo os principais
responsaveis pelas atividades da empresa.

A ISO/IEC 12207 [4] descreve o ciclo de vida de software em trés macro-processos:
processos fundamentais, processos de apoio, € processos organizacionais. Os processos
fundamentais agrupam as partes que integram diretamente a producao do software, sendo
eles: aquisicdo, fornecimento, desenvolvimento, operacdo, ¢ manutengdo. Os processos de
apoio auxiliam outros processos na busca do sucesso e da qualidade do projeto e sdo
formados por: documentagdo, geréncia de configuracdo, garantia da qualidade, verificacao,
validagdo, revisdo conjunta, auditoria, e resolucao de problema. Os processos organizacionais
envolvem tipicamente politicas e praticas institucionais, sendo compostos por: geréncia, infra-
estrutura, treinamento, ¢ melhoria. Cada processo e composto de um conjunto de atividades,
que por sua vez ¢ composta de um conjunto de tarefas.



3. A SoftExport

A SoftExport ¢ uma fabrica de software localizada em Fortaleza e atua também nas regides
Sul e Sudeste do Pais, que tem como principal objetivo a prestagdo de servicos de
desenvolvimento de software, fazendo uso da tecnologia J2EE. A empresa nasceu com
perspectivas de exportacdo de software e ha um planejamento para exportagao de software
para mercados internacionais a ser implementado, com a abertura de frentes comerciais em
paises da Europa e nos Estados Unidos.

Dentro do plano de negdcios inicial, sabia-se que, para atingir niveis de confiabilidade,
produtividade e qualidade, a empresa deveria passar pelo amadurecimento de seus processos
internos, que englobam, desde metodologias de desenvolvimento, até programas de
qualificacao de capital humano.

Uma fabrica de software tem como “linha de producdo” a execucdo de projetos de
desenvolvimento de software. Garantir que esses projetos sejam executados dentro de padroes
de qualidade, prazo e custo ¢ muito mais uma questdo de sobrevivéncia, do que uma questao
puramente comercial. Além disso, todos os outros processos auxiliares que influenciam
diretamente nessa “linha de produgdo”, como formagdo e capacitagdo de capital humano,
aquisi¢Oes, atualizagdo tecnolodgica, etc. devem também estar garantidos por padrdes de
qualidade. Também ndo pode conviver com atrasos de projetos, falta de estimativas reais de
custos, e com a qualidade dos produtos quase sempre aquém do esperado.

Visando atingir niveis aceitaveis de produtividade e qualidade, a SoftExport constituiu
um Grupo da qualidade tendo entre seus colaboradores varios profissionais com mestrado em
computagdo e com certificados pela SUN, Microsoft, e PMP (Project Management
Professional).

4. A Experiéncia de Certificacdo

O Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) da SoftExport foi discutido e adotado pela alta
administracdo da empresa, visando centralizar as ag¢des de desenvolvimento de software
referentes a qualidade de processos e de produtos, como também ao atendimento das
necessidades de seus clientes.

O inicio da implantacdo do SGQ aconteceu abril de 2003, e a auditoria de certificacao
ISO 9001 estard ocorrendo em 25 e 26 de marco de 2004. A pré-auditoria oficial ocorrida em
fevereiro de 2004, apontou 5 observagdes e 12 sugestdes de melhoria, ressaltando as
facilidade dos ajustes e validando o SGQ.

A implantacdo do SGQ na SoftExport foi realizada a partir dos 3 macro-processos da
ISO/IEC 12207 [4], que servem como tripé para as atividades da fabrica de software. Esta
estrutura atende aos requisitos da ISO 9001 e reflete uma visdo sistémica da empresa e de
suas rotinas, tanto as rotinas de produgdo, quanto as de administragao. Com isto, as atividades
e terefas descritas no dia-a-dia da empresa de software, levaram seus colaboradores a
identificarem e situarem suas responsabilidades nos seus varios processos formalizados. O
mapeamento da ISO 9001 com a ISO/IEC 12207 apoia-se principalmente nesta identificagao,
possibilitando também a ISO 9001 uma adequagdo ao perfil técnico de uma fabrica de
software. Desta forma, todos os requisitos para a certificagdo ISO 9001 foram enquadrados
nos processos de ciclo de vida do software, além de outros procedimentos importantes e
necessarios que foram gerados.

O Planejamento da Qualidade ¢ realizado a partir das diretrizes determinadas pela
Dire¢do da SoftExport na Politica da Qualidade e ¢ coerente com os Objetivos para
Qualidade. Nesse planejamento, sdo levados em consideragdo os requisitos de gestdo da
qualidade e a implementa¢gdo de melhorias continuas necessarias para atender a Politica da



Qualidade e manter a integridade do SGQ. Essas melhorias sdo operacionalizadas mediante a
implementag¢do de mudangas no SGQ, de forma a manté-lo permanentemente atualizado e em
consonancia com os requisitos especificados pelos clientes. As atividades que influenciam
direta ou indiretamente a qualidade, sdo realizadas de forma estruturada. Essa estrutura inclui
atividades de verificacdo e de controle da qualidade nas diversas etapas dos processos, as
quais sdo realizadas de forma planejada e obedecendo a requisitos e instru¢des definidas nos
procedimentos documentados do SGQ.

O SGQ ¢ mantido atualizado ¢ sua eficacia ¢ melhorada de forma continua, de acordo
com o estabelecido na sua Politica da Qualidade e pelas diretrizes bésicas da superior
administracdo. Suas caracteristicas estdo descritas em procedimentos documentados, os quais
sao elaborados de forma a descrever a metodologia de realizacao das atividades relacionadas
com a qualidade de processos e produtos. A estrutura documental do SGQ ¢ composta por:

e Leis, decretos, portarias (Documentos legais)

e Manual da Qualidade  (Documento Principal do SGQ)
e Procedimentos (Documentos Normalizadores)

e Tutorais (Documentos Operacionais)

e Formularios/Modelos  (Suporte para registros de dados)
e Registros (Resultados / evidéncias)

O Manual da Qualidade inclui: a descricdo do escopo de certificagdo, as politicas da
qualidade, faz referéncia aos procedimentos documentados usados nas diferentes atividades
relacionadas com os processos administrativos e produtivos, e descreve a interagdo entre os
processos do SGQ.

As atividades que influenciam direta ou indiretamente a qualidade dos processos ou
produtos, sdo descritas nos Procedimentos e Tutoriais, que sao utilizados para assegurar a
correta realizacdo das mesmas e o atendimento aos requisitos especificados. No SGQ da
fabrica de software, existem 13 procedimentos documentados:

e Procedimentos organizacionais: contribuem para a melhoria da fabrica e estdo fora

do dominio de um Unico projeto. Sao eles:
- SQ.PO21: Procedimento para seguranga;
- SQ.PO23: Procedimento de responsabilidades da direcao;
- SQ.PO24: Procedimento para qualificacao de fornecedores;
- SQ.PO27: Procedimento de qualificagdo profissional;
- SQ.PO30: Programa Estratégico de Qualificagao.
e Procedimentos de apoio: auxiliam e contribuem para o sucesso e a qualidade do
projeto/produto.
- SQ.PAO1: Procedimento de controle de documentos;
- SQ.PAO02: Procedimento de controle de registros do sistema da qualidade;
- SQ.PAO03: Procedimentos para auditorias internas da qualidade;
- SQ.PA04: Procedimento de controle de produto ndo conforme;
- SQ.PAOS5: Procedimento para agdo corretiva e acao preventiva;
- SQ.PA28: Procedimento para descrever o SGQ.
e Procedimentos Fundamentais: usados diretamente no ciclo de vida do software.
- SQ.PF20: Procedimento de projeto e desenvolvimento de sistemas;
- MUSSE: Metodologia Unificada de Desenvolvimento de Software da fabrica.

Os procedimentos determinam (ou fazem referéncia), quando necessario, a utilizagao
de documentos operacionais, técnicos e/ou para suporte de registros e dados, tais como
tutorais e formularios. Os Registros da qualidade necessarios sdo definidos nas diferentes
fases operacionais, assim como os formularios aplicaveis como suporte desta informagdo e
dos dados. A responsabilidade pela gestdo dos processos descritos nos procedimentos



documentados esta definida no proprio corpo de cada documento, exceto no caso de
formulérios, onde ndo ¢ requerido. Quando necessaria, a implementa¢cdo dos documentos do
SGQ ¢ precedida de treinamento das funcdes envolvidas, de forma a garantir a correta
interpretacdo e aplicagcdo dos requisitos especificados.

4.1. Roteiro das Atividades

Os trabalhos para implantagdo do SGQ e a posterior certificagdo da empresa foram divididos
em atividades desenvolvidas pelos participantes, e estdo relacionadas na Tabela 1. As atividades
dessa tabela estdo ordenadas de forma a representar a seqiiéncia no processo de certificagdo ISO
9001:2000 da SoftExport. Essas atividades, para uma melhor compreensdo, ainda sio
caracterizadas no seguinte modo:
e Local: corresponde a secdo da ISO 9001 onde a atividade estd localizada. A
atividade nao prevista na ISO, mas considerada necessaria, ¢ marcada com “N”.
e Modo: atividades seqienciais (S) ou desenvolvidas de forma paralela (P).
e Tipo: atividade executada uma Unica vez (U), ao longo do processo de certificacdo
de forma continua (C), executada de forma secionada (D), e repetidas vezes (R).

Tabela 1: Atividades do projeto SGQ

ATIVIDADES Local | Modo | Tipo
Abertura dos trabalhos, apresentacdo do projeto SGQ. N S U
Levantamento dos processos e produtos da empresa. 4 P D
Estudo dos processos de desenvolvimento da empresa. 4 P D
Estudo dos produtos de software oferecidos pela empresa. 4 P D
Estudo da norma ISO 9000:2000. N P D
Defini¢do da politica de qualidade da empresa: Missao, Visdo do Futuro, Valores e Principios. 4 S U
Objetivos para a qualidade: Definir objetivos, Estabelecer metas, Estabelecer prazos, Estabelecer 4 S U
responsaveis, Estabelecer padrdes e indicadores de desempenho.

Elaborar procedimentos documentados obrigatdrios requeridos pela norma: Controle de documentos,

Controle de registros, Controle de produtos em ndo-conformidade, Controle de agdes corretivas, 4 S U
Controle de agdes preventivas, Controle de auditorias internas.

Elaborar procedimentos documentados ndo obrigatdrios responsaveis pelo processo de N S U
desenvolvimento de software.

Identificar processos da organizago na dtica da norma. N P C
Identificar os registros necessarios e implementar os controles requeridos. 4 S D
Definir e alocar recursos necessarios. 6 S U
Identificar os requisitos de competéncias necessarios para as fungdes que afetam a qualidade dos 6 S U
processos.

Verificar necessidades de competéncias nos recursos humanos. 6 N U
Identificar treinamento necessario. 6 S U
Verificar eficacia do treinamento. 6 S U
Verificar necessidades de recursos financeiros, infra-estrutura e meio ambiente. 6 S U
Implementagao dos processos relacionados com o produto e com o desenvolvimento de software. 7 P C
Anélise critica pela alta administracdo. 7e5 N D
Validac&o e comprometimento da alta administragdo. 5 S D
Auditorias internas da qualidade. 8 S R
Processos de melhoria. 8 P C
Acoes corretivas / preventivas. 8 P R
Ajustes finais. 8 P U

As seguintes atividades foram também desenvolvidas na fabrica de software para a
conclusdo de seu processo de certificagao ISO 9001:

e Selegdo do o6rgao certificador.

e Pré-auditoria (presenca do certificador e empresa).

e Auditoria de certifica¢do (presenga do certificador e empresa).



Além dos procedimentos documentados citados anteriormente, um dos produtos gerados
e validados frutos do processo de certificagdo foi a elaboragdo de uma metodologia de
desenvolvmento de software para a fabrica de software.

4.2. Produtos gerados e validados

A Metodologia Unificada de Desenvolvimento de Software da SoftExport (MUSSE) é uma
metodologia baseada no RUP [1], e adaptada a fabrica de software. Essa metodologia foi
estruturada em conformidade com os requisitos da ISO 9001, implantada durante o processo
de certificacdo e validada como o procedimento de realizacdao do produto, segundo a Figura 1.

Foram definidos os papéis dos profissionais envolvidos e sua disposicao
organizacional na estrutura do projeto, e gerados diagramas de atividades, identificando todos
os passos de cada fase do ciclo de vida, e atribuindo tarefas a todos os participantes, além da
especifica¢do dos artefatos resultantes das tarefas.
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Figura 1. Fase de Constru¢ciao do MUSSE indicando requisitos da ISO 9001

O processo de treinamento interno foi validado através do desenvolvimento de outro
produto na fabrica de software, que foi denominado de CAFETEIRA. Esse produto
estabelece as bases de conhecimentos necessarios para todos as fungdes da estrutura

organizacional e estd incluido no requisito de qualificagdo profissional dos requisitos da ISO
9001.



O produto CAFETEIRA estd divido em 4 fases que abrangem as necessidades de
qualificagdo para os colaboradores da fabrica de software em nivel crescente de
complexidade, conforme a Figura 2. Cada fase contempla atividades que estdo programadas

em seqiiéncias e dispostas de forma mais otimizada de aproveitamento e dependéncias.

PLANO GERAL FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4
1 Ambiente de Desenvolvimento Eclipse | CWS  [BugCentral
2 Padrdes basicos de Programagido Q0 + JAWA
3 Padrdes de Controle de Dados SOL JOBC \
4 Convencies de Cddigo de Prograrnacéo I CODE |CONVENTIONS |
5 Padries Avangados de Programagéo HTHL [ JavaScript JavaldsF) |
G Padries de Modelagem de Aplicagdes UML-Basico UML-Arangado]
7 Padrfies de Controle de Dados genéricas @ ML Avancado
& Estrutura-5E de Desenwalvimenta [ P B&sica FW-Intermediario FW-Avancado
9 Arquitetura de Aplicagdes Arguitetura de Aplicages
10 Aplicago Piloto Aplicagio Piloto
11 Processo de Desenvolirmenta SE [ MUSSE MUSSE MUSSE MUSSE
12 Processo de Controle de Testes [ Junit-Basica Junit-Intermediario Junit-Avangado
13 Padries de Projetos Desion Pstterns Bés. \ Diesign Patterns Avan
SGQ FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4
1 Procedimentos Organizacionais S0.P027 ] [ sa.Po21 SQ.P023 | SaQ.P024
2 Procedimentos Fundarmentais [5.PF20 ]
3 Procedimentos de Apoin 50.PAZE[ S0 PADY | SO.PADZ SOPADd [ SOPADS SO.PADT |
4 Produtos SE Abordagemn Funcional Ahordagem Operacional Abordagern Arguitetural

Figura 2. Etapas e disciplinas necessarias para o desenvolvedor SE.

5. As Licoes Aprendidas

Podemos citas como principais ligdes aprendidas ao longo do processo de certificacao ISO
9001:2000 [3]:

O apoio explicito da alta administracdo da empresa foi de fundamental relevancia, uma
vez que abriu aos participantes do processo de certificagdo todas as estruturas da
empresa e de seus colaboradores, de forma prioritaria;

As defini¢cdes de Visdo, Politica e objetivos da Qualidade motivaram a diretoria a
definir e acompanhar indicadores, que realmente interessam e motivam o controle da
estrutura organizacional;

O levantamento e o estudo dos processos de desenvolvimento de software adotados pela
empresa proporcionaram aos participantes do processo, uma rapida integracdo com as
rotinas e com os desenvolvedores;

O levantamento e o estudo de produtos de software da empresa identificou que varios
desses produtos eram utilizados internamente nos processos de geréncia e
desenvolvimento. Alguns desses produtos ja se adequavam a itens de controle
obrigatdrio da norma;

O estudo da norma ISO 9000:2000 [2] situou o grupo no ambiente de Sistema da
Qualidade. O enfoque desenvolvido foi a identificagdo e a adequagdo de rotinas e
produtos da empresa a norma.

O mapeamento entre a ISO 9001:2000 [3] e a ISO/IEC 12207 [4] integrou os requisitos
de certificagdo com os processos de ciclo de vida, possibilitando a divisdo em trés



frentes de acdo (processos organizacionais, fundamentais e de apoio) e facilitando o

didlogo com todos os colaboradores da empresa;

e O seqiienciamento das atividades utilizado no processo de certificagao ISO 9001:2000

[3] para a fabrica de software, que foi considerado satisfatorio, € apresentado a seguir:

- Sistema de Gestdo da Qualidade (se¢do 4 da norma): o estabelecimento, a
documentacdo e a implementagdo de um sistema de qualidade, descrevendo a
necessidade dos processos serem conhecidos e documentados.

- Gestdo de Recursos (seg¢do 6): apresenta os recursos disponiveis e necessarios a
pratica da qualidade.

- Realizagdo do Produto (seg¢do 7): mostra a implementagdo do produto a luz dos
procedimentos e requisitos do cliente.

- Responsabilidade da Diregdo (segcdo 5): integra a Alta Administra¢do no
proprio processo de implantagdo do SGQ, validando e adotando, perante todos
os colaboradores, o processo da Qualidade.

- Medig¢do, Analise e Melhoria (seg¢do 8): descreve o processo de medi¢do, analise
e melhoria, podendo retornar a qualquer das etapas de implantagdo.

Desta maneira, o projeto de implantacdo do SGQ baseado na ISO/IEC 12207 [4] pode ser
visto como um processo que segue a ISO 9001 [3] e usa suas atividades de medicdo, andlise €
melhoria (se¢do 8), para ajustar as outras atividades. A atividade de Responsabilidade da Direcao
assegura a validade e o alcance das propostas e reafirma o apoio necessario a todo o processo.

6. Conclusao

Este trabalho apresenta a experiéncia do processo de certificagdo da norma de qualidade ISO
9001:2000 [3] da fabrica de software SoftExport. O SGQ implantado a partir da ISO/IEC 12207
[4] tem assegurado que seu processo de desenvolvimento de produtos tenha um nivel de
controle, disciplina e repetibilidade, garantindo a qualidade de seus produtos de software
gerados.

O processo de certificagdo foi conduzido através de um conjunto de atividades estruturadas
a partir da ISO/IEC 12207, diferenciando-se da seqiiéncia logica de implantacao dos itens da ISO
9001, levando a uma maior agilidade no processo de implantagdo do SGQ na fabrica de software.
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